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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo principal Implementar estrategias de

adiestramiento para mejorar la captacion de clientes en la Agencia Banco Caroni San
Carlos, Cojedes. Entre las teorias utilizaplasa este estudio se resaltan la Teoria de

las Relaciones Humanas y la Teoria de la Gerencia del Valor al Cliente. La
Metodologia se estructuro con un enfoque cuantitativo, de campo, nivel descriptivo,
disefio no experimental, modalidad proyecto factibke poblacion fue conformada

por ocho (08) trabajadores, de la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes. Se
utilizé una muestra censal debido a que estuvo representada por el total de la
poblacion. La técnica utilizada para la recoleccion de los datda &reuesta, la cual

se disefi6 con 18 preguntas de alternativa tipo Likert en las que se investigaron las
dimensiones; formacion, desempefio laboral y servicio. La confiabilidad de dicho
instrumento se calculé6 mediante el coeficiente Alfa de Cronbach kebhoo@ un
resultado situado en 0,89 considerandose este muy confiable. Del andlisis de los
resultados se obtuvieron las necesidades de adiestramiento del personal en cuanto
atencion al publico y la falta de reconocimiento por parte de la gerenciaflgyerin
directamente en la captacion de clientes para la institucion. Al respecto, para dar
solucion a algunas de las debilidades de adiestramiento encontradas, se desarroll6 un
plan de adiestramiento para mejorar la captaciéon de clientes en la Agenca Banc
Caroni, San Carlos Cojedes; el cual una vez aplicado y evaluado, arroj6é que el plan es
considerado factible de llevar a la practica de forma constante de acuerdo a la
situacion, por cuanto existen los recursos y disposicion por paléeldstitucion y

del personal.

Palabras Claves:Adiestramiento, Captacion de Clientes, Estrategias.
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ABSTRACT
The main olective of the research was to implement training strategies to improve

customer acquisition at the Banco Caroni San Carlos, Cojedes Agency. Among the
theories used for this study are the Theory of Human Relations and the Theory of
Customer Value ManagemenThe Methodology is structured with a quantitative
approach, field, descriptive level, remperimental design, feasible project modality.
The population was made up of eight (08) workers, from the Banco Caroni San
Carlos Agency, Cojedes. A census samyds used because it was represented by the
total population. The technique used for data collection was the survey, which was
designed with 18 Likeftype alternative questions in which the dimensions were
investigated; training, work performance and Bmv The reliability of this
instrument was calculated using the Cronbach's Alpha coefficient, which yielded a
result of 0.89, which is considered to be very reliable. From the analysis of the
results, the training needs of the staff in terms of attentidhe public and the lack

of recognition by the management were obtained, which directly influence the
acquisition of clients for the institution. In this regard, in order to solve some of the
training weaknesses found, a training plan was developed poowe customer
acquisition at the Banco Caroni Agency, San Carlos Cojedes; which once applied and
evaluated, showed that the plan is considered feasible to carry out in a constant
manner according to the situation, as long as there are resources antiahispos

the part of the Institution and the personnel.

Keywords: Training, Clients, Strategies



INTRODUCCION

Las estrategias son una serie de acciones planificadas que ayudan a tomar
decisiones y a conseguirslonejores resultados posibles. En est#ido, b estrategia
esta orientada a alcanzar un objetivo siguiendo una pauta de actudoron.
consiguientelas estrategias de adtramientopermiten a las organizaciones mejorar
el desempefio de sus talento humasevar su calidad de vida y prodwaliad, asi
como alcanzar de eficientemente los objetivas o metas de las mismas.

En este orden de ideas, en la aatlad, las instituciones bancarias deais
necesitan poner en practica estrategias de adiestramiento para mantener a sus
empleados a la vangrdia de los cambios del dia y por consiguiente obtener una
mayor clientela.Por tal sentidp se hace cada zemas necesario que estas
instituciones implanten planee adiestramiento a travéslde cuales sus empleados
satisfagarsus objetivos personalelaborales y de esta manera la empresa cuente con
un personal altamente calificado

Tomando en consideracion lo anterien el presente trabajse resaltaran las
necesidades de formacigrreconocimienten las instituciones bancarias como parte
fundanental de la gerenciaon directrices en este caso, al mejoramiei¢ola
captacion de clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cajedesiras a la
identificacién y promocion de las metas y objetivos que posee la institucion.

Al respecto dichanvestigacion tiene como proposiimplementar estrategias de
adiestramiento para mejorar la captacion de clientes en la Agencia Banco Caroni San
Carlos, Cojedexomo una herramienta gerencial que conlleve crecimiento de la
Agencia y de su productividadentro de este marco, el trabajo se encuentra
estructurado de la siguiente manera:

El Capitulo I: Plantea el problema en estudio, la justificacion tedrica, los objetivos
gue dirigen la investigacién y por altimo los alcances.

El Capitulo Il: Comprende el anco tedrico, desglosado en los antecedentes de la

investigacion, las bases teoricas, las bases legales, y el sistema de variables.



El Capitulo lll: Describe el marco metodolégico; integrado por el tipo de
investigacion, el disefio de la investigacion, &blpcion y muestra, las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, procedimiento para la recoleccion de datos,
validez del instrumento, confiabilidad del instrumento y el procesamiento de la
informacion.

El Capitulo IV: Integrado por el analisis deslresultados obtenidos durante el
proceso de recoleccion de datos.

El Capitulo V: Donde se presenta la propuesta del plan estratégico, las
conclusiones y recomendaciones.

Y por ultimo las referenciasonsultaday los Anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1Planteamiento del Problema

Actualmente se esta viviendo una época de grandes cambios, puediaadd
mundo es mas competitivpor lo que las om@nizaciones tienen una tareéalicada,
debido a que las normas détea empresarial estanambiando continuamente,
generando nuevos retos para todos los que participan en la economia global. El hecho
de permanecer competitivo implica asumir el cambio, establecer relaciones nuevas,
optimizar el talentchumang y transformar las compafias en erspeeinteractivas
impulsadas tanto por el cliente como por el empleado.

En este sentido, lsociedad es cada vez mas exigente en cuanto a la preparacion y
desempeiio de los individuos, en la cual los niveles de eficiencia, eficacia y
productividad esin preentescotidianamenteDe este modoen la actualidad el
desarrollo en el dmbito organizacional es vertiginoso, lo que conlleva a distintas
maneras de trabajary a nuevas competencias en los recursos humanos.
Encaminandose asi a un mercad@s competitio, en donde ehdiestramientalel
talento humanguega un papel fundamental para el logro de los objetivos

Sobreeste marcoMondy y Noé (2005) establecene

El objetivo principal de la capacitacién y desarrollo es anticiparse al
cambio yresponder effiorma proactiva aste. El cambio implica
pasar de una condicién a otra y afecta a personas, grupos y
organizaciones enteras. Todas las organizaciones experimentan
cambios de lgun tipo y estd aumentando la velocidad qre
ocurren (p. 204).
En consecuerna, dentro de la nueva era de los negocios, diversos estudios han

determinado que la preparacion y adiestramiento de los trabajadores, tiene como
finalidad mejorar la atencién al cliente coméactor determinante para la
supervivencia de lagrganizacionesAsimismo, se resalta la importancia que posee el
adiestramiento etas empresagsiebido a que mientrasada uno de los integrantes

de su estructura organizativadquiera habilidades, destrezas y posks

conocimientos practicosecesarios, se lognan desarrollo rapidode lasacciones



asignadas encaminadaa la obtencién de los principalebjetivo de la alta gerencia
a tale efectqChiavenatq2002) definesl adiestramiento como:

El proceso de desarrollo de cualidades en los recursos humanos para
habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan
mejor a la consecucion de los objetivos organizacionales. El
propésito del entrenamiento es aumentar la productividad de los
individuos en sus cargos, influyendo en su comportamiento.

(p.386.
Delo antes expuestsg infiere quel adiestramiento es yproceso de aprendizaje

que influye hacia la innovacion y actualizacién del conocimiento humano, orientado
sobre todo en especializacion de competencias requeridas frardara los
permanentegambios.A tal efecto, deello no escapan las instituciones bancarias,
quienestienen como principal recurso de captacion de clientes a sus empldados
cual estd enmarcado con lo que sefiBkrez, Pineda y Arango (201Zl
entrenamiento de los trabagdsinfluye en el mejoramiento de sus competencias
laborales y en el desempefio glabdp.80). Lo que quiere degigue un personal
requiere posedps conocimientos gprendizajs adecuados y consonpara ejercer

con eficacia, eficiencia y productividaas actividades y funciones inherentes al
cargo a desempefiar, para lograr el éxito y posesion en el mercado.

Dentro del mismo orden de ideahavez (2002) est ab |l e dee gue
fundamentaciéniedrica del adiestramiento como subsistema de gestion deagcurs
humanos y como garante prindigke modificacién conductual, @tudinal y factor
clave de la productividad y competitividad organizacional S(Np, lo cual resalta
gue el éxito de una institucion viene damw el talento humanaunado a lo antenip

Asimismo,Gutiérrez( 2016 ) , expresa, gue Al a falta

de eficiencia, disminuye el deserfipe de |l os trabajadoreso.

importancia que merece capacitat talento humano de manera continua y
permanente, de aerdo a las necesidades y nivejesenciales.

Es por ello, que como primer paso, se budeatificar las fortalezas y debilidades
de los empleadopara aumentar la eficiencia, debido a que cada individuo posee
aptitudes y hahitlades diferentes para teghr. Asimismoevaluar debilidades en los

empleadossonfactoresquellevan a la necesidad de un adiestramiento contiiab

d



como lo contempl@ ar boza (n&@sari6 )deariestsategias gerencialas
gue las organizaciones logren los objetivosipglae a d o 0 Con ¢€llp seledge al
gerente o lider que implemente estrategias emprendedoras y emergentes, que
direccionen la consecucién de los objetivos planteados por la institucion.

Con referencia lo anterior las instituciones bancarias nivelnacional, como es
el Banco CaronBanco Universalsonentidacgsque se encargale prestar diversos
serviciosdel ambitofinancieros aclientes en todo el territorionaciona) brindando
ademas, gmcial apoyo a los sectores de la micro, pequefia yamedimpresa, a
través deinnovadorasofertes de productos y servicios, disefiados para atender sus
multiples y variadas necesidades financieras, creando de esta manera prosperidad
para todos y construyendo ¢mmiamente relaciones duraderas

Aunado a estagsta Entidad Bancaria, es una institucion finandempermiten el
desarrollo de todas aquellas transacciones entre personas, empresas y organizaciones
que impliqguen el uso de dingeroen este marco el estudio en cuestion esta
direccionado a laAgencia @&n Carlosde dicho bancoel cual no cuenta con el
personal debidamente capacitado para atender las exigencias de su cartera de clientes
en temas como, apertura de cuentas (corriente y ahorro), entrega y sustitucién de
(tarjetas de débito, tarjetas de érédchequeras y libretas de ahorro), recaudagen
impuestos nacionalesjunicipales, pagos especiales (CANTV, INCES, FAOV) y la
atencion preferencial (adultos mayor, personas discapacitadas y Mujeres
Embarazadas).

En este sentido, Chiavenato (2007)raf que:

En toda organizacion deben existir programas de capacitacion y
entrenamiento aplicado al recurso humano con el objeto de ampliar,
desarrollar y perfeccionar al individuo para su crecimiento
profesional en determinado puesto en la empresa o gansukar
su eficiencia y productividad (29)

De lo cual se desprende que, hoytdiao la capacitacion como &tliestramiento
son utilizados cada vez mas por las empresas para lograr ciertos objetn@®@si
ensefiar a los empleados tipjyples para soicionar problemas, &fpudes de

comunicacion, lo que lleva a mejorar el compromiso del empleado con la empresa,



mientas se tenga un talento humanctoagpara improvisar situaciones y con
capacidad para decidir.

Asimismo, elBanco Caronés unadelas enticdes financieras con menos clientes
a nivel nacionaldebido al desinterés por parte ds sgcionistas en invertir para el
mejoramiento de sured de agenciasnacionales asi como tanmiBn en el
adiestramiento ddlalento humanajue laboran dentro de dllagenerando en este
sentido, cierta incomodidad en su cartera de clientes, que al momento de realizar
diversas operaciones no reciben una solucion inmealiptaductivaEn este sentido,

se vincula como expresdo por Lozano (2011):

El servicio al clientese encuentra afectado principalmente por factores
internos como lo son inconformidad del personal, cultura
organizacional débil, falta de liquidez que afecta su capacidad de
pago, mejoras salariales y realizacion de nuevas inversiones, asi
como la centrigacion de la toma de decisiones que retrasa
cualquier proceso de mejora que se pretenda implgnByr.

Ahora bien, lgpresentenvestigacion esta delimitadan la Agencia San Carlos del
Banco Caroniubicada en el estado Cojedes, la cual es una agesgisefiadonde
puede existina necesidad dédisefar estrategias de adiestramiento para el talento
humano, con miras deroporcionar una atencion Optimausservicios incrementar
el numero de clientes y crear fidelidad; siendo éstetivcs primordiaks de esta
institucion financiera para mantener su cartera de clientes y estar en el mercado
competitivo. En funcion a lo anteriormengxpuestpse visualiza la importancia del
adiestramiento en toda institucion, por lo cuabn la realizacion deésudio se
pretendadisefiar estrategias de adiestramiento para mejorar la captacion de cliente en
el Banco Caroni San Carloa tales efectos se busca dar respue&ia aiguientes
interrogantes.
¢,Cuadles sofas necesidadege adiestramiento que poselepesonal que laboran la
Agencia Banco Caroni San Carl@»jede®
¢, Cudles seran la&strategias de adiestramiemnfioe mejorarda captacion de clientes

en la Agencia Banco Caroni San CarlGsjede8



¢ Seréa factible disefar estrategias de adiestramientonpgjoaar la captacion de
clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes?
¢, Sera que aplicando estrategias de adiestranmejtmarda captacion de clientes en
la Agencia Banco Caroni San Carl@ojede8
¢, Cual sera el impacto de la aplicacion edwategias de adiestramiento para mejorar
la captacion de clientes en la Agencia Banco Caroni San Oadpesie8
1.2 Objetivos de la investigacion
1.2.10bjetivo general

Implementarestrategias & adiestramiento para mejorar la captacién de clientes en
la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes
1.2.20bjetivos especificos
1- Identificar las necesidadede adiestramiento que posalepersonal que laboen
la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes.
2.- Determinar la factibilidad de disefiar estgpdys para mejorar la captacion de
clientes en la Agencia Banco Caroni San Caflagedes.
3.- Elaborar las estrategiag ddiestramiento para mejorar la captacion de clientes en
la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes
4.- Ejecutar estrategiasedadistramiento para mejorar la captacion de clientes en la
Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes
5.- Evaluar el impacto de las estrategiasatdliestramiento para mejorar la captacion
de clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes
1.3 Justificacion

El Trabajo de Graden cuestion realza su importan@a que mediante el mismo
se podran disefar estrategias de adiestramiento paaptacion de clientesn la
Agencia Banco Caroni San Carloasi como tambiényesaltala necesiad de
capacitacié permanente, aunado a legevos retos y oportunidadds la sociedad,
en busca degque una organizacion sexitosay explote todas sus habilidades
encontradas en cada miembro de la organizaci&m. tal sentido Rojas (2011)

expresa que:



La capacitacionjuega un papel importante en la formacion
profesional, institucional u organizacional; como proceso
educativo, busca generar cambios de conducta que involucra la
transmision de informacion, el desarrollo de habilidades, actitudes
y conocimientos con el ppdsito de lograr metas comunes
orientadas a la proyeccién de un modelo organizacional eficiente y
eficaz. De alli, la importancia de que exista, un programa de
capacitacion y adiestramiento dirigido a todo el personal, que hace
vida en una organizacion gida o privada, generando mayor
seguridad y preparacion al momento de confrontar los retos
laborales que pueden presentarse en algin momento con buenos
resultados(p.10)

En este contextoel adiestramienttrae grandes benefos al personal como son:
el aumento de su calidad de vida y formando lideres con mejores aptitudes
comunicativa, que no solo van a ser manifestadas en la organizacién, sino en todo su
entorno socialDe igual modola captacion de nuevos clientes es necesaria para que
cualquier empasa sobreviva, y sobre todo, es impresciedgara hacer crecer un
negocio; r lo cual a través de este estudio se puede contribuir con el crecimiento
econdmico de la institucion y de los trabajadores, ademas del crecimiento personal

de los mismos.

Asimismo, el estudio se desarrollara en el ambito laboral del investigador como
requisito para optar al titulo de Magister en Administracibn mencion Gerencia
General, enmarcado en la linea de Investigacion de la UNELLEZ Postgrado
denominada: Recursos Humaryognancieros.

1.4 Alcances

La investigacion en cuestion se encuentra delimitatta Agencia Banco Caroni
San Carlosy como segundo factor delimitador se establece que el trabajo estara
enmarcado a la realizacion dstrategias de adiestramiento pargonae la captacion
de clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentedle la Investigacion

El adiestramiento del talento humano dentro del ambito organizacional es
fundamental para el desarrollo @s lctividades dentro de las empresas, debido a que
el mismo ayuda a la consecucion de los objetivos propuestos asi como también al
éxito organizacionalEn este sentido, enties estudios previoeelacionadoon el
problema planteado se encuentran igaisntes:

Como primer antecedente, tenemo&wiérrez (2016xon su Trabajo de Grado
titulado Aproceso de capacitaci-n y adiest
entidad bacari a en el etaaltEenreoacomC aropadito dnaiovlos
procesos de capacitacigradiestramiento para el personal en ascenso de una entidad
bancaria. Para el lograr €lbjetivo general se plantearon tres objetivos especificos.
La metodologia utilizadfue una investigacion de naturaleza descriptiva, tieeeista
y el cuestionario commstrumento de recoleccion de datos. La entreistestituida
por diecisiete (17preguntas y el Cuestionario contentivo por qiE2) interrogantes.

El estudiopoblacional de quince (15) trabajadores.

Asimismo, h valdacion déinstrumento se hizoanediante el juicio de tres (3)
expertos, el metaddgico dictamino que los dat@®ontenidos en los instrumentos
eran pertinentegara el estudio, el estadistidetermino la validez y confiabilidad del
instrumento y el experto en cartidodetermino que los elementos en el instrumento
eran pertinentes para obteneritdormacion suficiente que contribuyo al desarrollo
de la investigacion. El estudiarrojo como resultado, la falta de capacitacion y
adiestramiento del personal para posible ascenso dentro de la institucion,
omitiendo las evaluaciones de eficiencia, gqueentiven mejorar el desempeio en
general y fotalezcan las promociones de toabajadoresEsta investigacignguarda
una estrecha relacion con el presente estudiotivadoa que la misma visualiza el
adiestramiento y la capacitacion como aspecto de gran importancia para el personal

de las instituciones bancarias.
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Como segundo antecedente encontramos a Calzadilla (2016) el cual realizo un
trabaj o de Rypoceaocdd®iagnisticade decesidatlies deliestramiento
de una Empresa dBlamo OftalmolodgicalelEs t a d o C Bsteestudiols® llevo
a cabo en una empeesle del ramo oftalmol6gico déstado Carabobo, donde se
observo debilidadeen el proceso de @etion denecesidades de adiestramiento, o
cualno permite el establecimientdgrtalecimientos de conocimientos, habilidades o
actitudes en los participantes detganizacion.

En tal sentido, se planteé como objetivo general analizar el procafedeion
de necesidades de adiestramiento empresa. Metodol6gicamente,msidera un
estudio descriptivo, apoyadm auna investigacion de campo eaperimental. La
poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 107 trabajagleeesboran el
en b empresa. Se realizé un muestreo intencionado no probabilfstitado como
muestra 23 personas. Como técnica de recoleccion de informaciémped la
encuesta, mediante un cuestionario aplicado a la muestra seleccionada con
finalidad de describira situacién actual del proceso de diagndstico de necesidades
del adiestramiento al personal e identificar los aspectos que debe contener el proceso
de diagnostico de necesidades de adiestramiento.

Luego se empled un Matriz, la cua¢rmitié conocer los fdores internos que
inciden en poceso de deteccidn deecesidades de adiestramiento para luego
formular recomendaciones que contribuyanmejorar dicho proceso. Una vez
analizado logesultados, se concluyé quepebceso de deteccion de necesidades de
no esta consono con los objetivos y planeslal®rganizacion, puesto que no se
aplican instrumemts para realizar un diagnostiarganizacional individual para
conocer las necesidades reales de los trabajadormssguuestos de trabajo, por lo
que se recomnda utilizar herramientas que permitdetectar las necesidades de
adiestramiento de todo el personal que alli lab&e.resalta que el estudio se
encuentra vinculado con la investigacion, debido que el mismo utiliza el enfoque
cuantitativo para estudi#as necesidades de adiestramiento del talento humano.

Otra investigacion relacionada con la tematica de mi propesska realizada

por Villalonga (2015)el cualpr esent a un trabajo de gr ad
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Capacitacion pard @ersonal del ServicioedPolicia Comunal del CuerpoedPolicia

del EstadoCarabobo , dinvestigacion surgié como parte fundamental de un
estudio parastablecer un plan de capacitacion paraedgnal del servicio de policia
comunal del cuerpo de policia del estado Balba El objetivo general es yslan de
capacitacion para el personal detvicio de policia comunal delierpo de policia del
estado Carabob@n la realizacion de actas dsolucion de conflictos comunales a
fin de cantribuir en su incorporacion desarrtio tanto personal como profesional del
personal de dicho servicio.

Por consiguiente, escentra la atencion en los funcionarios del servicio de
policia comunal detuerpo de policia estadal ya que poseergentros recursos,
capacidad deliagnostico danecesidades en la comdades como de dialogo en las
mismas. Teobricamente la investigaciésta orientada por la teoria geoyecto
factible, la complejidad, la transdipkna y toma como referentes erimer lugar la
Constitucion de la Reflica Bolivarana de Venezuelainformes de la OIT
(Organizacion internacial del trabajo), Las leyes quigen la materia de forma
especifica, como la ley organidal servicio depolicia y cuerpo de policia nacional
bolivariana las practiguias del conse&jeneral depolicia CGP(Conge General de
Policia), asi comoinvestigaciones previas que he realizaglo el ambito de
capacitacion deersonal policial en el mungden Venezuela y en Carabobo.

En cuanto a la metodologia este estuskoapoya en la investigan-acciin
participante (IAP)comprendiendo que solo la participaciagntpgonica de todos los
actoresque hacen vida en el servicio de polic@ancnal puede llevar a lograr el
objetivo final propuesto; en este sentide aplicé la observacion y umstrumento
tipo encuesta en reuniones a famerios del servicio de policiaomunal que
culmino en la estabulacion de resultados obtenidos del mi&demnas se toma en
cuenta que, de un warso de 4000 funcionarios unauestra de 49 que integran el
servicio de polica comunal, por ser lomdicados para este estudio, el mismo se
proyecta al total de funcionarios dk policia de Carabobo. En el entendido que

cualquier funcionario de policieene potestad legal de ser integrado a dicihvce,
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lo que se traduce emuroyecto factible para la policia, y en general, para toda la
comunidad.

De este modo, el presente estudio posee relacion con el antecedente descritos
anteriormente debido, a que expresan qua capacitacion es una actividad
sistematica, planificada yepmanente cuyo propdsito general es preparar, desarrollar
e integrar a los recursos humanos al proceso productivo, mediante la entrega de
conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes necesarias para el mejor
desenpeiio de todos los trabajadores.

Porsu parte Ferndndez (2014paliza una investigacion tituladia capacitacion
laboral como mecanismo de prevencion de riesgos del personal de la empresa
inversiones Aqua Nautica, SOAEsta investigacion se desarroll6 con el objetivo
principal de estudiala capacitacioaboral como mecanismo de prevencién de
riesgos del personal de la emprészersiones Aqua Nautica S.A .en Valencia estado
Carabobo. Se consideraron teoriagplanteamientos de autores como Sherman.
Bohlander, (2001), Chiavena{@004).Espino, (2008), entre otros. El disefioédta
investigacién es de Campdebido a que los datos se obtuvieron directamemtel
lugar donde seealizdel estudio. La poblacién objeto de estudsiuvo conformada
por once (11jrabajadores, y se tom6 umauestra intencional de (7) obreros, es decir,
la elecciénde los sujetos no dependen de que todosatelegmisma probabilidad de
ser elegidos, sino los mas expuestos a riesgos laborales dentro de los talleres
expuestos gustancias toxicas utilizada comateria prima.

De igual modo, la técnica que sé utilizo fueetcuesta y el instrumento que se
aplicé fue el custionario estructurado por (1pyeguntas de seleccién mdultiple, ya
que es el rs adecuado y confiable paradaoleccion de datos en estaastigacion.

El instrumento se validé d@ravés del juicio de expertos de contenido y de
metodologia, donde la confiabilidad sbtuvo mediante el coeficiente KB. Las
persmas encuestadas manifestaron rlacesidad de capacitacion, para poder
desempenarseficientemente en sus puestos tdgbajo. En atenciéon a lo antes
expuesto, se recoemda a la empresa impartir a tayor brevedad posible,

programas de capaciién que contribuya a mejorar @ésempefio del personal en las
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diferentes areassiendo las m& vulnerables losfabricadores de lanchas que
coadyuven a la organizacion a alcanzar y lograr todamstas y objetivos.

En este sentidael trabajo anterior se vincula con el estudio en cuestion, debido a
que ambas investigaciones resaltaimportanca de que existajnacapacitacion y
adiestramiento dirigido a todo el personal, que hace vida en una organizacion publica
o privada, generando mayor seguridad y preparacion al momento de confrontar los
retos laborales que pueden presentarse en algin noowenbuenos resultados.

Deigual maner&o0j as (2014) realizo un treabajo d
Capacitacionpara el Patrullaje Policialon el Fin de Fortalecer el Desempefio
Profesional deds Funcionarios y Funcionarias Policiales de &agdn Santa Rosa
Estado Carabolio Dicha investigacion tiene como progito determinar estrategias
de capacitacion para el patrullaje policial confiel de fortalecer el desempefio
profesional de los funcionarios y funcionar@dliciales de la Estacion SanRosa
Estado Carabobdonde se observd qulos funcionarios en todos losveles son
constantemente trasladados ddugar a otro sin posibilidad d@&raigar o conocer en
profundidad las situaciosdocales que generan delitiesorden o temor.

Por elb, que en su actagdn existen debilidades porqeen absolutamente pasiva
y dispera en el patrullaje Policial, nooncentrando efectivamente su aténcy
actuacion en desalentar la comision de delitasinvestigacion, segusu propoésito
se caracterizaor ser aplicada bajo un proyecto factilglemarcado en la modalidad
de undisefio de campo con un enfoque documeialgeneral la poblacion estuvo
constituida por sesenta (60) funcionarios ynalestreo fue no probabilistiode
manera intencional de vee funcionaies.

Como técnica de recolecci@®e datos se utilizd la encuesta, con el empgido
cuestionario, la validez sketerminé mediante el Juicio de Expertos y la confiabilidad
de los resultados obtenidos en los instrumenRea el miso se detenind la
necesidad daplicar estrategias que mejoren el patrallglicial en la Estacion Santa
Rosa adscrito a la Policia de Carabgimr medio del diagnostico y elnalisis

realizadoDe este modo, la investigacion realizada Rojas se encuentra vilada
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con este estudjomotivado a que la misméusca implementar estrategias de
capacitacion para fortalecer el desempefio de los trabajadores
2.2Bases Teoricas
2.2.1Teoria de las Relaciones Humanas

De acuerdo con Chiavenato (2Q0Za teoria de laselacioneshumanas,tiene sus
origenes en los siguientes hechos

Necesidad de humanizar y democratizar la administracion, liberandola
de los conceptos rigidos y mecanicistas de la teoria clasica y
adecuandola a losnuevos patrones de vida del pueblo
estadonidense. En este sentido, la teaidas relaciones humanas
se convirtié6 en un movimiento tipicamemtgtadounidense dirigido
a la democratizacion de los concemdministrativos(p.88)

Asimismo, el mismo ator denota que la teoria desleelaciones©iumanas se basa

en:

El desarrollo de las llamadas ciencias humanas, en especial la
psicologia y lasociologia, asi como su creciente influencia
intelectual y sus primeros intentds aplicacion a la organizacion
industrial. Las ciencias humanas vinierodeanostrar, de manera
gradual, lo inadecuado de los principios de la teméisica.(p.88)

Deigual modqg denota que:

Las ideas de la filosofia pragméatica de John Dewey y de la psicologia
dindmica de Kart Lewin, fueron esenciales para el humanismo en la
administracion. Elton Mayo es considerado el fundador de la
escuela; Deweyindirectamente, y Lewin, de manera mas directa,
contribuyeron bastante a stoncepcion. De igual modo, fue
fundamental la sociologia de Pareto, a pdsague ninguno de los
autores del movimiento inicial tuvo contacto direaton sus obras,
sino apenas con su mayor divulgador en los Estados Unidesaen
época(p.88)

Por consiguiente,al teoria de las relaciondsumanas,se fundamenteen la
experiencia subjetiva. El significade din ser individual, es decir, la misma pose
como principal objetivo brusquedad de satisfacer las necesidades del ser humano para

gueel mismo se sienta incentivadacgnforme de realizar una labor.



15

2.2.2Teoria de la gerencia del valor al cliente

Elauto Karl Al bretch (como se cit- en Varg
en vender al cliente | o que ®I real ment e
basa en diez principios:

a. Conocer al cliente segun sus preferencias y como persona.

b. Aplicarmomentos de verdad a la formacion de la opinion, de la calidad en el
servicio, el producto y el costo.

c. Manejar la libreta de calificaciones del cliente.

d. Investigar la percepcion de los clientes.

e. Reconocer al cliente

f. Hablar frente a frente

g. Manejar las encuestas centradas en el ¢ cuando?, ¢por qué? y ¢,como?

h. Analizar la informacion

i. Hacer propuestas

j. Cerrar el ciclo

Asimismo, Albretch desarroll6 siete puntos para medir la calidad del servicio, los
cuales son: La capacidad de respuestagténcion; la comunicacién fluida y
entendible; accesibilidad para quitar la incertidumbre; amabilidad en la atencion y en
el trato; credibilidad expresada en hechos; y, comprension de las necesidades y
expectativas del cliente. Siendo algunos de esto®m@utomados en consideracion
para la evaluacion de la calidad del servicio realizada en la presente investigacion.
2.2.3Método Kaizen

El método kaizen es un conjunto de herramientas de mejora continua, que se
fundamenta en cinco principios conocidoscdmas 5S6 (de acuerdo a
japonés). De acuerdo a Imai (como se citdé en Tari, 2000), el método kaizen se basa en
|l a aplicaci-n de | os siguientes cinco prin

1 Ordenar (seiri): Deshacerse de herramientas y equipos, stock y cuatquier

elemeto innecesario para el trabajo.
1 Organizar (seiton): Situar las cosas que van a utilizarse en orden, de manera

gue estén localizadas ygparadas cuando se necesiten.
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1 Limpiar (seiso): Mantener limpio el lugar dabajo (herramientas, equipos)
Aseo personal (seiketsu): Hacer del aseo y pulcritud un habito.

7 Disciplina (shitsuke): Seguir los procedimientos en el taller y tener disciplina

para cumplir con todo lo anterior.

Estas herramientas son de gran utilidad para lograr cambios positivos en la
organizaciones de forma gradual, en cuanto a los elementos tangibles, asi como
también en la capacidad de respuesta al momento de prestar un servicio, es por ello
que este método sirve como basamento teérico para dar cumplimiento con los
objetivos de lanvestigacion.
2.3Bases Conceptuales
2.31 Adiestramiento

A toda organizacion le interesa que el empleado adquiera habilidades, destrezas y
tenga los conocimientos practicos para tener un desarrollo rapido y realice acciones
asignadastn este sentidoiferentes autores definen el adiestramiento cofwyala
(2004) , AAcci -n destinada a desarroll ar h;
el prop-sito de incrementar | a eficiencia
Por su parte, Chiavenaf®002)lo definecoma

El proceso de desarrollo de cualidades en los recursos humanos para
habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan
mejor a la consecucion de los objetivos organizacionales. El
propésito del entrenamiento es aumentar la produativide los
individuos en sus cargos, influyendo en su comportamiento.
(p-386).

Entre tantoAlles (2000)expresa que es

Un proceso de aprendizaje en el que se adquieren habilidades y
conocimientos necesarios para alcanzar objetivos definidos,
siempre en dacion con la vision y la mision de la empresa, sus
objetivos de negocios y los requerimientos de la posicion que se
desempeiia o0 a desempenar. (p.308)

Asimismo, Chavez (20Q02efala quel adiestramientoonsiste en:

Proporcionaio fortalecer los conocirantos que el individuo necesita
para su eficiente desempefio en el desarrollo de sus actividades
laborales, de acuerdo con los cambios tecnolégicos, los nuevos
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requerimientos de procesos de trabajo de la organizacion y de las
presiones cambiantes @esladividades modernas (p.10).

En base a las definiciones anteriores, se puesktae que el adiestramiento
consiste en proveer al talento humano de los conocimientos, herramientas y técnicas
necesarias para desempefar las actividades dentro de la organizaciras de
alcanzar los objetivos organizacionales. Ademas, ello representa la formacion y
capacitacion en cuanto a las habilidades y destrezas para el desenvaivieient
forma eficiente y eficaz.
2.3.2Importancia del Adiestramiento en las Organizacdnes

En toda organizacion, el recurso humasain elemento fundamental peaar a
cabo sus objetivos y metas que le permitan lograr la mision propuestal/lBaes
necesario que este recurso esté adiestrado desde el punto de vista profesional,
técnco, ético y cultural. Es asi, como surge la necesidad en toda empresa de extender
programas de adiestramiento que le permita desarrollar y actualizar en su personal,
los conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas para desempefar eficazmente
lasfunciones inherentes al cargo.

En este sentido, cada dia se le otorga magportancia al adiestramientmmo
herramienta organizacional para alcanzar el logro de los objetivos y el nivel de
competitividad deseado. Segun Villegas (987 adiestramiento e:e | paue c e s 0
consiste en lograr cambios en el comparénto humano de un individuonaenudo,
aplicada a la adquisicion de pericias limitadas, con un alcance hacia tareas
espec{pli2x as o

De esta forma, se pude recurrir al adiestramiento al monuentrear nuevos
empleos, asi como al realizar antiguos trabajos de manera distinta o cuando trabajos
actuales se estan ejecutando de forma deficiestéop miembros de la fuerza de
trabajo. El autor citado sefiala que para el sidimmiento pueda resparda la
funcién enunciada anteriormente, debe cumatirdiguientes especificaciones:

1 Debe estar dirigido a conductas edfieas en situaciones o tareas

especificas.
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1 El resultado debe producir cambios en la conducta o actuacién de los
individuos.
Debe meras las deficiencias de la empresa.
Debe ser sistematico, es decir planificado, implementado de manera
innovadora y evaluada.
Para tal efecto el Adiestramiento debe situar las experiencias de aprenadaje
lo positivo complementandolas y reforzatas con actividades planead&opner y
Wankel (199 ) , indica que: Aen el adi estlrami ent ¢
desempefo act um@eR). Perno sehblan tas mifcipgles m@zones para
aplicar un adiestramiento sistemético, podeia aumento de la produccion, mejoras
de la calidad del trabajo, entre otros factores.
2.3.3Captacion de Clientes
Barquero y Barquero (2008) Aseguran que la captacién de un cliente comienza
desde el primero momento que se tiene contacto con el indivakroitiendo lo que
se dese comunicar. (p.15®n este sentido en la Agencia San Carlos del banco
Caroni la captacion de clientes se encuentra representada por el servicio o la atencion
que recibe el individuo desde el momento de su entrada a la irdstitoasta la
prestacion del servicio.
2.3.4 Desempefio laboral
Chiavenato (2000), define el desempefo |
trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia
i ndi vidual par a(p.B5®)gde aste modw,ses & rendienientoabaab
y la actuacidbn que manifiesta el trabajador al efectuar las funciones y tareas
principales que exige su cargo en el contexto laboral especifico de actuacion, lo cual
permite demostrar su idoneidad; por cgognte, el desempefio de un puesto de
trabajo cambia de persona a persona, debido a que este influye en las habilidades,
motivacion, trabajo en grupo, capacitacion del trabajador, supervision y factores
situacionales de cada persona; asi como, la peéreguae se tenga del papel que se
desempeniia; dado que la habilidad refleja las capacidades y técnicas de trabajo, las

capacidades interpersonales y conocimiento del puesto de trabajo.
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2.3.5Gerencia y Estrategia
Segun Ortiz (2004), expone sobre kra@ncia,estrategia, planeacion y direccion
estratégica que:

Las estrategias sungele tomar los elementos questaciedad, durante
siglosy afos, ha ido enriqueciendopasando de generaci@m
generacion. La estrategia@sresultado del procesite planeacion;
pero, a su ve&s la base para unarpecta organizacion, direccion,
control y evaluacionEs por ello que la humanidad Isaguido
hablando de srategias y la historia recoggue los grandes
hombres siempre se han plantegu81).

En este contextoalesencia de todastrategia es propiciar el cambioy dlagar a
un proceso de toma diecisiones para la movilizacion e recursos con que cuenta
la organizacion, para pasar de un estado actudito superior y deseado. Cmuos
los elementos que entigcen el proceso de direccién, en loonceptual y
metodoldgico de la planeacion y, en fmatar, los quecaracterizan a la estrategia,
sus apectos medulares, sus formas elaboracion, su incidencia y valor en el
proceso de direccion, se estacemdicianesde analizar de forma concretsl. mismo
tiempo, Chiavenat004) expresa

La gerencia € RecursodHumanos y Relaciones Laborales en las
empresas continlan asumiendo Igsincipios formulados a
principio de siglo y que todavia arrastra dalylorismo 'erencia
tradicional" que estuvo lacionada con la simplificaciordel
trabajo, rigidez en cuanto a la definiciéstrecha del cargo y la
relacion directa con las responsabilidades a ejecytar el
trabajador (p.89).

Paratratar racionalmente la organan, esa debe caracterizarse como una
division del trabajo y la correspondiente especial@ade las partes. Seambargo, a
medida que se da la division dedligjo y la especializacion deblarse también la
coordinacién para gantizar la perfecta ammia delconjunto y en consecuencia
alcanzar la eficiencia de la organizacion.
2.4Bases Legales

En lo concerniente adiestramientpla Constitucion de la Republidaolivariana de

Venezuelg1999 sefiala en su articuk® que
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Los jovenes y las jovenermen el derecho y el deber de ser sujetos activos
del proceso de desarrollo. El Estado, con la participacion solidaria de las
familias y la sociedad, creard oportunidades para estimular su transito
productivo hacia la vida adulta y, en particular, parealgacitacion y el
acceso al primer empleo, de conformidad con la ley.

En este sentido dicho articulo nos denota, la importacion de la formacion en los
individuos para su estabilidad de vida, como un derecho y deber de ser sujetos activos y

productivosDe igual manerael articulo102de la carta magnestablece que

La educacion es un derecho humano y un deber social fundamental, es
democratica, gratuita y obligatoria. El Estado la asumird como funcion
indeclinable y de maximo interés en todos sus niwle®dalidades, y
como instrumento del conocimiento cientifico, humanistico y tecnolégico
al servicio de la sociedad. La educacion es un servicio publico y esta
fundamentada en el respeto a todas las corrientes del pensamiento, con la
finalidad de desarrtar el potencial creativo de cada ser humano vy el
pleno ejercicio de su personalidad en una sociedad democratica basada en
la valoracion ética del trabajo y en la participacion activa, consciente y
solidaria en los procesos de transformacion social, ctamstiados con
los valores de la identidad nacional y con una vision latinoamericana y
universal. El Estado, con la participacion de las familias y la sociedad,
promovera el proceso de educacion ciudadana, de acuerdo con los
principios contenidos en esta@itucion y en la ley.

Por consiguiente, se resalta el derecho a la educacion sin exclusion alguna,
democraticay gratuita, mediante la cual predomine la igualdad social en la preparacion y
adquisicién de conocimientos, para ser empleados en la socieolad, fomento

principal para el desarrollo de la naciéastentando de igual modoararticulo 103:

Toda persona tiene derecho a una educacion integral de calidad, permanente,
en igualdad de condiciones y oportunidades, sin mas limitaciones que las
dervadas de sus aptitudes, vocacién y aspiraciones. La educacion es
obligatoria en todos sus niveles, desde el maternal hasta el nivel medio
diversificado. La impartida en las instituciones del Estado es gratuita
hasta el pregrado universitario. A tal fihFstado realizara una inversion
prioritaria, de conformidad con las recomendaciones de la Organizacion
de las Naciones Unidas. El Estado creara y sostendra instituciones y
servicios suficientemente dotados para asegurar el acceso, permanencia y
culminacit en el sistema educativo. La ley garantizara igual atencion a
las personas con necesidades especiales o con discapacidad y a quienes
se encuentren privados o privadas de su libertad o carezcan de
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condiciones béasicas para su incorporacion y paancia erel sistema
educativo.
Por su parte, ldey Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de
Trabajo (2005 en su Titulo IV de los derechos y deberes Ids trabajadores y

trabajadoras articulo S5Bteral 2 expresa quéos trabajadores tendran ddrea

Recibir formacion teérica y practica, suficiente, adecuada y en forma
periddica, para la ejecucion de las funciones inherentes a su actividad, en
la prevencion de accidentes de trabajo y enfermedades ocupacionales, y
en la utilizacion del tiempo lile y aprovechamiento del descanso en el
momento de ingresar al trabajo, cuando se produzcan cambios en las
funciones que desempefie, cuando se introduzcan nuevas tecnologias o
cambios en los equipos de trabajo. Esta formacion debe impartirse,
siempre que seposible, dentro de la jornada de trabajo y si ocurriese
fuera de ellagdescontar de la jornada laboral

Sobre este marco, la formacitadricay practicaes un derecho de todo organizacion
con sus trabajadores, con el propésitosdiéstralos cotidiamaente segun los cambios
tanto tecnoldgicos, legales como administrativos que se generen en la sociedad, con la

finalidad de alcanzar los objetivos propuesto en sus proyecciones anuales con eficacia y

eficiencia.



Tabla 1

Operacionalizacion delas variables

Variables Dimensiones Indicadores Items
Chiavenato (2002] - Deteccioén de 1
Estrategias de Quzliga%ecs Z rf Igs re?:u?s Formacion necesidades
Adiestramiento | o para habilitarlof -Programas de 2,3,4
con el fin de que sean m; adiestramiento.
productivos y contribuya -Motivacioén 5
mejor a la consecucionec Desempefio laboral | - Reconocimiento 6
los objetivos
organizacionales. E -Recompensa e 7
proposito del incentivos
entrenamiento es aument _ EV&'U&Cién 8
la productividad de lof '
individuos en sus cargo:
influyendo en su
comportamien
-Eficacia en la gesin. 9
Barquero y Barquer -Tiempo de atencion 10
(2008) Aseguran que || -Calidad. 11
Captacién de | captacion de un client Servicio -Accesibilidad. 12
Clientes comienza desde el prime| -Capacidad de respuesty 13
momento que se tien =
contact con el individuo -Responsabllldad. 14
trasmitiendo lo que se des -Quejas. 15
comunicar. (p.157) -Dificultad 16
-Promociones 17
Crecimiento 18

Fuente: Matute (2018
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

3.1Tipo y disefio de lamvestigacion

El presente estudio posee caracteristicas propias éafoque cuantitativalicho
paradigma esef i ni do por Bal estrini (1997), C O M
elaboracion de escalas, todas son palabras que connotan el uso de numeros para
describir (pf¥¥9. Segamlmantes expuesto, se pretende someter a un
andlisis estadistico con ebjetivo de describir el problema que se plantea en la
presente investigacion.

De igual modo, dicho trabajo se encuentra enmareadanainvestigacionde
campo dondsegun el mismo autérl os datos de i nter®s se re
de la realidad, nbante el trabajo concreto devire st i gador vy ;€3 equi p
decir, los datos fueron recolectados de forma directa, puesto que, se obtuvieron en
forma primaria por el hecho de ser originales de primera masimismo, de
acuerdo a la naturaleza des objetivos sera de nivel descriptigoeArias 2006,
la define como:

Consiste en la caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo,
con el fin de establecer su estructura y comportamiento. Los resultados
de este tipo de investigacion saéasm en un nivel intermedio en cuanto a
la profundidad de conocimientos se refiere (p.24).

Dentro del mismo orden de ideas, el disefio del estseii@ no experimental

definido por Palella y Martins (2008omo:

El que se realiza sin manipular de forehaiberada ninguna variable. El
investigador no sustituye intencionalmente las variables independientes.
Se observan los hechos tal y como se presenta en sus contexto real y en
un tiempo determinado o npara luego analizarlos (p.87).

Lo que quiere €cir, que no se haran hipotesis respecto a relaciones de causa
efecto de ningun tipo. Las variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser
manipuladas, por tanto no se tiene control directo sobre dichas variables y no se

puede influir sobre ellgsorque ya sucedieron, al igual que sus efectos.
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Por otra parte, la modalidad de la investigacion peogecto factible, debido a
gue se realizara una propuesta y su disefio es de cBmpste modogra el Manual
de la Universidad Pedagogica ExperinaénkLibertador (200p la investigacion
proyecto Aconsiste en | a investig,aei : - n, el
un modelo operativo viablgpara solucionar problemas, requeridos o necesidades de
organizac ones o0 gr.fpalds soci al eso

Dentrodel mismo orden de idease denota que el estudio se limitardescribir
determinadas caracteristicas del grupo de elementos estudiados, sin realizar
comparaciones con otros grupos. Se dirige a examinar una poblacién definida,
describiéndola a través teemedicion de diversas caracteristicas.
3.2Poblacion y Muestra

Hurtado y Toro (1998 hacen referencia a la poblacién definidndo c omo fAel t o
de los individuos o elementos que vamos a estudiar por ello también se llama
uni v em79 &m reldcion al estudio en desarroll@s neces& apuntar que la
Agencia Banco Caroni San Carlos sewgentra constituido por ocho (G8bajadores
que representan la totalidad del talento humano del Banco Caroni Agencia Sana
Carlos.

Siguiendo este orden de ideRamirez (2004) afirma que la muestra censal, es
Afaquell a donde todas | as unidades de i nve
(p.92).En este sentido la muestra considerada para el actual estudiorgsténada
por todo el personal que laboralanAgencia Banco Caroni San Carlos. Debido a la
accesibilidad del persah ésta, estara constituigar la totalidad demismo.

Muestra ceral o total conformada por och@8) trabajadoresdistribuidos enun
gerente, doscajeros, un supervisor, dos ejgeas de servicios y dos de
mantenimiento.
3.3Técnica e instrumento de recoleccidn deados

La técnica que se utilizagara obtener la informaim requerida para el estudio es
la encuesta, l& u a | define Arias (2006) cemo fnuna
informacion que suministra un grupo o muestra de sujetos, acerca de si mismos, o0 en

relaci -n con (pt72)maer egmaazdnise ecohsimaraitionea para la
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investigacidnEl instrumento que satilizado para recoger la opinion de la muessa
el cuestionarioques e g ¥2an Sabino (2002) es Aun conj uni
la opinibnorespiet as de | os encuestadoso (p. 30)
Sedisefidun cuestionario diagnéstico de acuerdo a las caracteristicas de la muestra
y los objetivos de la investigedn, utilizando la escala de medicide Likert, que de
acuerdo con HernandeFernandez y Batista 2 0 1 0) Afconsiste en un
items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccion del sujeto en
tres, cinco o 45). Bithe cuestohagigestuvé @sstituidg por 2
dieciocho (18) items con cinco (05) alternativas: Siempre (S) = 5, casi siempre (CS) =
4, a veces (AV) = 3, casi huca (CN) = 2 y nunca (N)= 1.
3.4 Validez y confiabilidad del instrumento
3.4.1Validez
La vdidez del instrumento segun Hernandez, Ferndndez y Bé2i&i8) se refiere
ial grado en que un i nstbrwmegnuteo prreeatlemednet e
(p.243) En la presentavestigacion, la validez datstrumentos de la recoleccion de
datos & ralizaraa través de un juicio di&es (3) expertos, a lo cual Hernandez,
Fernandez y Batistg2010) expresan gue | a val i dez A
generalizables son los resultados de un experimento a situaciones no experimentales y
a otrossujetos o poblac o n (@.$66)
De este modo, mediante elgid de los expertos, se consuétéespecialistas con
experiencias en el area adminativa, los cuales determinarsnlos items establecen
organizacion, claridad, pertinencia y redaccion, resaltando de estaama relacion
entre estos con los objetivos y el operacionalizacién de variables, tanto la validez
contenida como la suministrada por los expertos evidenciaran que el instrumento es
apto para su aplicacion.
3.4.2Confiabilidad
Para Tamayo y Tamayo (199 , |l a confiabilidad del I ns-
que se logra cuando se aplica una prueba repetidamente a un mismo individuo o
grupo o al mismo tiempo por investigadores diferentes, de igual o parecido al

resultadoo (p. 2 0 7 )se determind mediaht® la dpléecaciénodelf i a b i |
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coeficiente de Alpha de Cronbach. Los resultados obtenidos, indicaron que el
i nstrumento es confiabl e, t al como | o sef
confiabilidad debe estar establecida entre 0 a 1, fesitta que al aplicar el

i nstrument o, determinando as? su viabilida

L5

o= ,,
k_l ‘Sfomf
Dénde:
U =Coeficiente de confiabilidad

K= Numero ddtem
Si2= Sumatoria de la varianza del item
St2= Varianza de los porcentajes totales.

Segun lo refiere (Balestrini, ob.cit.), requiere una sola administracion del
instrumento de medicién y produce valores qgeilan entre 0 y 1, donde 0 =
confiabilidad nula; y 1 = maximo de confiabilidad. Para este proceso, se tomé en
consideracion unmuestra censal obtenido comesultado de confiabilidad 0,88uy
confiable.
3.5Procedimiento de investigacion

Para abordalos objetivos establecidos en la presente investigacion, se procedié a
establecer cinco fases. Primeramente (Fase I), se elabord un diagnéstico en cuanto a
las necesidadede adiestramiento que posee el personal que labora en la Agencia
Banco Caroni SariCarlos, Cojedesmediante la aplicacibn de un instrumento de
recoleccién de datos, tipo cuestionario. Seguidamente en la Fase Il, se analizaron los
resultados obtenidos del instrumento, previa aplicacion de las técnicas estadisticas
correspondientes.

Luego en la Fase lll, apoyado en la investigacion documental y el andlisis de los
resultados se logré6 determinar la factibilidad para disefiar estrategias de
adiestramiento para mejorar la captacion de cliemesteriormente en la Fase IV, se

disefio y afico el programade estrategias de adiestramiento para mejorar la
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captacion de clientes en la Agencia Banco Caroni San Cddosnte un tiempo
determinado, segun la aprobacion de la institucién. Y por ultimo, en la Fase V, se
evaluo la puesta en marctiel programa, a fin de medir la factibilidad y aplicabilidad

en el desempefio de la institucion.

3.6 Técnicas de Analisis de la Informacion

En la realizacion de cualquier investigacion es needafinir las técnicas que se
utilizan para analizar los daabtenidos durante el proceso de recoleccion de los
mismos. De acuerdo con la informacion recogidarerk investigacion se realieh
andlisis de datos basados en técnicasiitativas, de tal manera gagude al logro
de los objetivos establecidos.

Segun Sabino2002 |, i ElI an 8l iesadal 8po @deuopenationtgaet se v o
efectda con la informacion numérica resultante conlamvt i gaci - no ( p. 1
tipo de andlisis permite que se obtengan los resultilézs datos recogidos a través
del clestionario.

En este sentido, el andlisis de los resultados se meakzdravés de la
estadisticadescriptiva apoyada en la utilizacion de una tabéa frecuencia,
representada pagraficos. La estadistica descriptiva segun HeaiteanFernandez y
Baptista (2010 establ ece que: i Rzarrermmtetpetardog r up ar ,
datos yen la descripcion de cada resultado obtenidiévdose para ello de tablas de
distribucion, diagramas circulares, baa s |, etc. o (p.36). sobr
informacion sera agrupadauméricamente a través de tablas de frecuenciag, y
expresa en porcentaje (%) @euerdo al tipo de respuesta. La tabulacion se ddsarr
tomando en cuenta el ordee las preguntas y extrayendo de ellas las opes e

ideas expresadas plos entrevistados.

Ida)



28

CAPITULO IV
RESULTADOS Y CONCLUSION

Como b sostiene Sabino (20P2 analizar significa fdesc:¢
partes m8s constitui das (p.Et)poristantomBesta conci e
investigacion se realizé wanalisis cuantitativo que segun el mismo aasor

La presentacion de toda la informaciébn numérica resultante en un
conjunto de cuadros, tablas y medidas a las cuales se les calculara su
porcentaje y se presentaran convenientemente, de forma tal qae pued
ser evaluado el comportamientce das variables intervinientes
(p.191).

De este modo se presenta la codificacion, andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos en el cuestionario aplicado a sujetos de la muestra seleccionada para el
estudio, la gal estuvo conformada ptwrs ocho (8) empleadosie la Agencia Bnco
Caroni San Carlos, Cojedesibe sefialar que esta poblacion fue analizada en cuanto
a las dimensiones e indicadores que conformawaaables, para luego valorizar las
mismas.

En esteorden de ideas, la primera variable definida para este estudio fue
estrategias de adiestramienia cual estd conformada por dos (2) dimensiones,
denominadasormacion y desempefio laboralspectivamente; la primera dimension
se operacionako por dosindicadoes: detencion de necesidades constituida por un
item y programas de adiestramiento conformado poriteess Por su parte la
segunda dimensiébn se operacionalizé por cuatro indicadomestivacion,
reconocimiento, recompensas e incentivos y evaloaoi@dida porcuatroitemsdel
cuestionario.

De igual manera, la segunda variable ceptacion de clienteda misma se
operacionalizé por la dimensidégrervicioconformada podiez indicadoreseficacia
en la gestion, tiempo de atencion, calidad, actdielsid, capacidad de respuesta,
responsabilidad, quejas, dificultad, promociones y crecimidegtadimension fue

medida por dietemsdel instrumento.
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Asimismo, en el analisis de los datos se agruparon y ordenaron las respuestas
mediante el andlisis pogntual, de esta forma en Idemsse midié el grado de
frecuencia de las respuest®ara ello se aplicaron los datos en una tabla que
visualiza el conjunto de manera global, se organizaron Yas#i@aron después se
realizaron los célculos porcentesy por Gltimo se hizo el andlisis e interpretacion de
los resultadosA continuacion, a los fines de precisar la informacion requerida para
dar respuesta al objetivo general, se presentardn los resultados obtenidos
representados por porcentajes en wati@blas, segun las diferentes dimensiones
planteadas, con el propoésito de facilitar su comprension y analisis.

Tabla 2
Dimension: Formacion

Alternativas
Ne Proporcion S(B) | CS@|AV@B) |CN(2)| N() |Total
FI| % |F| % |[F| % |[F| % |[F| %

El Banco CaroniSan
Carlos realiza d
manera periédica U

1 |diagnéstico d¢2| 25 |4| 50 |1/125/0| 0 |1]12,5H 100
necesidades (¢
adiestramiento a ¢
personal.

El personal adscrito
Banco Caroni Sa
Carlos participa en Ig
2 |programas d6| 7511250 0 |O] O |1/|12,5 100
adiestramiento
planificados por el are
respectiva.

El Banco Caroni ofreg
a los trabajadores

desarrolla

3 |continuamente ol 0o |1(125 11255625 1125 100
programas d
adiestramiento, pa

mejorar la atencion
cliente.
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El personal de |
Agencia participd
periodicamente e
adiestramiento pat
mejorar el proceso ¢
captacion de clientes

Fuente Matute (2018.

En este sentido, la primera parte de la encuesta estuvo conformada por cuatro

11125 2| 25|0| 0 [5|625 0| 0 | 100

items correspondientes a la dimensi@rniacion, abarcandose las necesidades de
programas de adiestramiento que pueden ser apreciados por el personal. Entre ellas,
se inerrogo a los trabajadores acesida empesa realiza un diagnostico solhas
necesidades de adiestramiento del persoralcaal el 25% respondié siempre, otro

50% consideré que era casi siempre, 1M5% a veces, mientras que 1,5%
restante dijo que nunca. Evidenciandose con estos resultados que la agencia del
Banco Caroni San Carlos, diagnostica periddicamente lassidades de
adiestramiento de su personal.

Asimismo, la segunda interrogante de la encuesta, hace referencia a la
participacion del personal en los programas de adiestramiento realizados por las
diferentes areas, a lo que un 75% respondié que siempreraniguie un 12,5%
manifestd que casi siempre y el otro 12,5% indic6 que era Nunca. Lo que permite
inferir que aunque la mayoria del personal afirma asistir a los programas de
adiestramiento existen un porcentaje el cual sst@ a los mismo provocando
variaciores en la captacion de clientes.

Por su parte, la tercera pregunta realizada para la dimensién formacion, estuvo
orientada a al ofrecimiento de programas de adiestramiento en cuanto atencion al
cliente por parte de la agencia, a lo cual el 12,5% nepaasi siempre, otro 12,5%
considerd que a veces, el 62,5% alego casi nunca y el 12,5% restante nunca. Estos
resultados demuestran que la agencia no desarrolla adiestramiento para la atencion al
cliente periddicamentédDe este modo la cuarta interrogangsalta la participacion en
el adiestramiento para la captacion de clientes del personal, donde un 12,5%

consideran que siempre participan, un 25% casi siempre y un 62,5% que casi nuca.



31

Lo cual demuestra que el personal no asiste a los programas deaadeso para la
captacion de clientes.

Tabla 3

Dimension: Desempefio hboral

Alternativas
N° Proporcion SGB) | CSA) | AV(3) |CN(2)| N(1) |Total
F| % |[F| % |F| % |F| % |F| %

La gerencia del Band
Caroni  motiva a8
personal para fortalec
la gestion en |
captacion vy fidelidad d
clientes.

0| 0 |1)125/2|25|2| 253|375 100

La gerencia del Band
Caroni San Carlo
6 |valora el desempefiogq 2| 25|1(125 4|50 (0| O |1(12,5 100
personal en la captaci
de clientes.

El Banco Caroni otorg
recompensas
incentivos al persong
por su desempefio en
ejecucion de sy
actividades de mane
oportuna, eficaz

0/ 0 |O0] O |0] O |3]|37,55|62,5 100

eficiente.

La gerencia del Band
Caroni efectu,
evaluacion (o]

desempefo para mel
8 |la capacidad y habilidg 1|12,5/5(62,5/2| 25|0| 0 |[0| O | 100
del personal de |
agelcia en cuanto a |
gestion de captacion (
clientes.

Fuente: Matute (2018.

En esta segunda seccién, se muestran y analizan los resultados obtenidos en las

interrogantes correspondientes a la dimension desempefio labtaakual se
encuentra constituida por los indicadores: Motivacion, reconocimiento, recompensa e

incentivos y evaluacion. Al respecto, se interrogé a los trabajadores sobre si la
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agencia los motiva, obteniendo como respuestas que un 12,5% afirma que casi
siempre, un 25% a veces, otro 25% casi nunca y un 37,5 nunca Lo cual permite
deducir que el banco no motiva al talento humano en pro de fortalecer la captacion de
clientes.

Igualmente, se preguntd sobre el reconocimiento del desempefio laboral, donde el
25% casideran que siempre existe la valoracion de su trabajo, un 12,5% que casi
siempre, otro 50% alega que a veces y un 12,5% indican que nunca. Por lo cual se
puede considerar que, el desempefio del talento humano del Banco Caroni no es
valorado adecuadamentea siguiente interrogante refiere al incentivo del personal
por su desempefio, a lo cual un 37,5% afirman que casi hunca son incentivado
62,5% que nuca; lo que deriva que en la Agencia Banco Caroni San Carlost@o exi
un incentivo por desempefio.

Eneste orden de ideas, la Ultima interrogante correspondiente a esta dimension, es
la formulada en el item namero ocho, donde se interrogd a los trabajadores sobre la
existencia de la evaluacién de desempefio para medir la capacidad y habilidad, a lo
que ests respondieron un 12,5% siempre y un 62,5%casi siempre. Los resultados
arrojados demuestran que esta institucion bancaria utiliza la evaluacion de
desempefio como estrategia para medir las habilidades de su talento humano.

Tabla 3
Dimension: Servicio
Alternativas

N° Proporcion SGB) | CSA@ | AV(3) |CN(2)| N(@) | Total
F| % |F| % |F| % [F| % |[F| %

En la gerencia d¢
Banco Caroni S4
9 |Carlos se evidencia uf 1 (125/0f 0 (2| 25|5(62,5/0| O | 100
gestion eficaz en |
captacion de clientes.

El tiempo de atencig
en la prestaciéon de I¢
10 |servicios en el Bang0O| 0 [3|37,5/4|50|0| 0 |1|12,5 100
Caroni San Carlos, ¢
optimo.
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El servicio que ofrece ¢
Banco Caroni Sa
Carlos es de calidad.

12,5

25

50

12,5

33

100

12

Los servicios del Bana
Caroni brindar
accesibilidad en todd
momento a sus cliente

25

12,5

50

12,5

100

13

Los sistemas del Ban
Caroni San Carlo
actualmente

proporcionan capacide
para una respues
efectiva a los clientes.

12,5

75

87,5

14

El Banco Caroni Sa
Calos es responsabl
por la calidad de lo
productos y servicio
ante sus clientes.

75

25

100

15

Existen quejas por par
de los clientes respeq
al servicio prestado €
el Banco Caroni Sg
Carlos.

62,5

25

12,5

100

16

En elBanco Caroni Sa
Carlos existe dificulta
al momento de capt
nuevos clientes.

12,5

62,5

25

100

17

El Banco Caroni S3g
Carlos promuev
promociones \
estrategias  crediticig
para incrementar

captacion de clientes.

12,5

25

50

12,5

100

18

El Banco Caron
implementa programa
de adiestramiento

formacion a su person
para estar a |
vanguardia del mercag
competitivo y ofrece
un servicio de calida
gue coadyuve a

captacion de clientes.

Fuente: Matute (20183.

12,5

25

12,5

37,5

12,5

100
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La dltima seccion esté representada por la dimension Servicio, constituida por los
indicadores: Eficacia en la gestion, tiempo de atencion, calidad, accesibilidad,
capacidad de respuesta, responsabilidad, quejas, dificultad, Rvoesocy
crecimiento. Para estda primera interrogante busca si se evidencia una gestion
eficaz en la captacion de clientes, donde un 12,5% respondieron que siempre, un 25%
gue a veces, mientras que un 62,5% alegan que casi nunca, a lo cual se purede infer
gue no existe eficacia en la captacion de clientes del Banco.

De igual modo, la segunda interrogante de @steension hace referencia sobre si
el tiempo de atencion al cliente es 6ptimo, obteniendo como repuestas que casi
siempre expresado por un 37,58&vecesin 50% y nunca un 12,5%, esto arroja que
la atencion al cliente en el Banco Caroni San Carlos es tardia. Por su parte, la
siguiente pregunta se refiere a la calidad de servicio prestado por la agencia, en la
cual un 12,5% considera que siempeede calidad el servicio prestado, un 25% que
casi siempre, un 50% que a veces y otro 12,5% que casi nunca, estos resultados
denotan que la calidad del se&ioi prestado por banco es Baja.

Asimismo, el cuarto items de esta dimension se refiere a la exdstde
accesibilidad inmediata del servicio prestado por el banco, donde un 25% afirma que
siempre existe, un 12,5% que casi siempre, un 50 % que a veces y un 12,5% que
nuca, estos porcentajes resaltan que la accesibilidad del sistema es inestable. La
quitan interrogantele la dimensién servicitvata de la efectividad en la capacidad de
respuesta del banco, en la cual un 12,5% denota que siempre es efectiva, un 75% que
a veces y un 12,5% no respondieron dicha pregunta, por tales motivos se puede decir
guela capacidd de respuesta no es efectiva.

En cuanto a la sexta pregunta de esta dimemsiérente a laesponsabilidad del
banco en cuanto al servicio prestado, un 75% denotan que siempre es responsable y
un 25% que casi siempre, lo cual realza la respiwhdad del Banco. La siguiente
consulta realizada al personal se refiere a la existencia de quejas por parte de los
clienterespecto a la atencion recibjdan la cual, un 62,5% respondieron que siempre
existen quejas, un 25% que casi siempre y un 121584 veces, permitiendo dichos

resultados inferir la existencia de fallas en el servicio preskRuatasu parte, respecto
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a la existencia de dificultad para captacion de cliente expresada en la interrogante
ocho de esta dimension, un 12,5% de los enadestexpresan que siempre existe
dificultad, un 62,5% que casi siempre y un 25% que castayu lo que resalta
problemética a la hora de captar clientes en el banco.

El pendltimo items de esta dimensién hace referencia a la promocién de estrategias
de catacion de clientes eal banco, donde un 12,5%egan que casi siempre se
promueven estrategias, un 25% que a veces, un 50% casi nhunca y un 12,5% que
nunca, expresando que no se promueven estrategias para la captacion de clientes en el
banco. De este modda Ultima interrogante se refiere a si el Banco implementa
programas de adiestramiento para su personal, a lo cual un 12,5% alegan que
siempre, un 25% que casi siempre, un 12,5% a veces, un 37,5% casi nhunca y 12,5%
nunca, dichos resultados permiten danajue en dicha agencia no se implementan
programas de adiestramiento y capacitacion para estar a la vanguardia del mercado

competitivo y ofrecer un servicio de calidad que coadyuve a la captacion de clientes.
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CAPITULO IV
EL PLAN

Luego deanalizarlos resultados obtenidos, con el propésito de megaptacion
de clientes eral Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojededlesarrollo unlén de
adiestramiento para mejorar la captacion de clientea Agéncia Banco Caroni San
Carlos, Cojede el cual se estructur6 eruatro fases, en dondeesincluye el
desarrollo de cuatractividades y una fase de evaluacion
5.1 Presentacion del Ran de Adiestramiento para Mejorar la Captacién de
Clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes

Una vez estudiada la situacién actual de la capacitacion en la Agenctad Ban
Caroni San Carlos, Cojedese detectd la falta de un pladte adiestramiento
debidamente estructurado que mejdae captacion de clientes en la institucion
bancaria; cuyo plames unaparte fundamental e import@npara toda institucion
bancariaestratégica, ecargada de prestar servicios al pubkoaodas partes del pais;
y en el caso particular de la investigacion en el estado Cojedesste sentidces
imperante que la gerenci@de una institucidn este constantemeattualizando y
formando a su talento humande modo que se pueda alzar la mision de la
Agenciag que no esnasque la de propmionar un servicio de calidad a sus clientes

De este modoyn plan de mejora son un gointo de medidas que se establecen
con el propésito de lograr un cambio positivo en el funcionamiento de la
organizacion, siendo ademas, de gran ayuda para que Igadaaba comprendan los
procedimientos y estrategias a desarrofar tal motivoesta propusta tiene como
finalidad desarrollaun Plande adiestramiento para mejorar la captacion de clientes
en B Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedelo basadoen estrategias
formativas,que coadyuvera la captacion de clientes como uno de losetbps
principales del Banco.
5.2 Justificacion del Plan

La necesidad déesarrollar urPlande adiestramiento para mejorar la captacion de

clientes end Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedss justifica por los
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resultados obtenidos luego de la egtion del instrumento de recoleccién de datos
elaborado para diagsticar la situacion de la institucion financieaai como de su
posterior analisis, en el cual se detectd la necesidad de establecer estdategias
adiestramiento para el talento human@eo de mejorar la captacion de clientes

Siguiendo este ordenedideas, para la realizacion del pla@ comprendieron
algunos de los aspectos detectados, en las dimendimmesacion, Desempefio
Laboral y Servicio, como el interés del persopalr mejora sus habilidades
profesionales, la necesidad que estos sientepreftar un servicio de calidadsi
como de que sean reconocidas sus labores. Sestelgplan de gran importangara
contribuir en lacaptacion de clientes de Agencia Banco Caroni Salo<Céo cual
genera un beneficio para ellos mismos, asi como también pasétiacion.
5.3 Factibilidad del Plan

La factibilidad delplan reviste en el apoyo institucional del personal de la
Agencia Banco Caroni San Carlds,que permitié disefiar glesarrollar eplan de
adiestramiento para mejorar la captacién de clieqgtes garatice los objetivos
planteadosDesde el punto de vista técnico, la evaluacion de los recursos fisicos y
tecnologicos existente en la institucion como infraestructura yipesude
computacién permitieron concluir que si es viable la ejecuciopldelpropuesto en
la institucion financieraademas, se cuenta con el apoyo gerencial para ejecutar las
acciones de formacion.

En cuanto a la factibilidad ecomica,pudo determinae como posible de realizar
la aplicacién delplan, por cuanto la Agencia Banco Caroni San Caslgsto de
estudio cuenta con los recursos financieros necesarios y la aprobacién por parte de la
gerencia ya fue otorgada, permitiendo la viabilidad de le®es planificadas. Del
mismo modo, lostrabajadoresestan dispuestos a participar en dichas acciones
formativas contentivas en plan de adiestramientdisefiado. No obstante, mas que
beneficios econdmicos, el programa generard beneficios-lsdcmlesque son
incalculables, porque proporcionan un aporte no sddoirsstitucion sino también al

personal
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5.40bjetivos del Plan
5.4.1 Objetivo General

Adiestrar al personal d&a Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojegasa
Mejorar la Captacion de Cliesg
5.4.20bjetivos Especificos

Fomentar la utilizacion de estrategias gerenciales para optimizar la captacion de
clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes.

Capacitar a los trabajadores de la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes en
matera de atencion al publico.

Promover el crecimiento personal y profesional de los trabajadores de la Agencia
Banco Caroni San Carlos, Cojedes.

Evaluar la aplicacion dePlan de Adiestramiento para Mejorar la Captacion de
Clientes en la Agencia Banco CaroainSCarlos, Cojedes
5.5Plan de Adiestramiento para Mejorar la Captacion de Clientes en la Agencia
Banco Caroni San Carlos, Cojedes

Para llevar a cabo las acciones establecidas en el Plan de Adiestramiento para
Mejorar la Captacion de Clientes en la AganBanco Caroni San Carlos, Cojedes,
en primera instancia se solicitd autorizacion ayésencia de la instituciopara la
ejecucion del mismo, y una vez aprobada la solicitud se péoceoh el
cumplimiento de plam continuacion, se detallan cada undateacciones de mejora
implementadas, los recursos utilizados y la descripcion sobre el desarrollo de dichas
actividades, con el propdsito de dar cumplimiento con los objetivos establecidos en el
Plan de Adiestramiento para Mejorar la Captacién de CHestiela Agencia Banco

Caroni San Carlos, Cojedes.
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Tabla 5
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Plan de Adiestramiento para Mejorar la Captacion de Clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes

Objetivo General: Adiestrar al personal de la Agencia Bar@@aroni San Carlos, Cojedes para Mejorar la Captacic¢

Clientes
Objetivos Especificos Estrategia Actividad Recursos Desarrollo
Fomentar la Conocer las diferente - Taller sobre la Gestio| {Refrigerios - Se contd con I
utilizacion de| estrategias gerencial¢ por Competencias fMesas presencia  de lo
estrategias gerencial¢ que se pueden pon qSillas trabajadores y e
para optimizar lg en practica en [ - Taller sobre las 5S | Computadaa gerente del Bancc
captacion de cliente institucion financiere qVideo Beam Asimismo con el
en la Agencia Banc( para la captaciéon d { Eacilitador apoyo de los MSc
Caroni San Q#os, clientes. Juan Lovera y
Cojedes. Loreines  Gonzalez
Dicha actividad se
realizo en las
instalaciones de |
Agencia Banco Caror
San Carlos.
Capacitar a los Formacion de los -Taller de Servicio a Y Refrigerios - Se contd con ¢
trabajadores de | trabajadores de | Cliente. fMesas presencia  de lo
Agencia Banco Caror, Agencia Banco Caror qSillas trabajadores y e
San Carlos, Cojede San Carlos, Cojede: fComputadora | 9erente del  Bancc
en materia de atenci¢ en cuanto a la atencic qVideo Beam Asimismo con el

Y Facilitador

apoyo del Dr. Antonic
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al publico. al publico. Flores. Dicha
actividad se realiz6 e
las instalaciones de
Banco.
Promover el Otorgar nuevag -Taller de Oratoria 1 Refrigerios - Se contdo con ¢
crecinmento personal y herramientas par fMesas presencia  de lo
profesional de los optimizar el qSillas trabajadores y e
trabajadores de | crecimiento personal f Computadoa gerente del Bancc
Agencia Banco Caror profesional de los qVideo Beam Asimismo con el
San Carlos, Cojedes. | trabajadores. { Eacilitador apoyo del MSc.
Reynaldo Mujica.
Dicha actividad se
realizo en las
instalaciones de
Banco.

Fuente: Matute (2019.
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5.7 Evaluacion del Plan

Pam dar cumplimiento con el cuarto y ultimo objetivo especifico, se procedié a
realizar la evaluacion del impacto ocasionado por el Plan de Adiestramiento para
Mejorar la Captacion de Clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes.,
mediante la aptiacion de un cuestionario. Representando esta evaluacion uno de los
elementos mas importantes de la investigacion realizada.

En este sentido, el instrumento utilizado para la evaluacion se estructur6é en tres
preguntas, con cinco opciones de respuestas@iaetipo Likert, con las alternativas
siguientesDeficiente; Regular; Bueno; Suficiente y Excelemende se obtuvieron

los siguientes resultados:

N° ALTERNATIVAS
TOTAL

PROPORCION E S B R D
Flw |[Fl% |F|%|F|%|F|%|F|%

1 [¢COmo aprecia usted |7|87,5(1(125[{0|0 (00 |0]|0 |8 100
realzacion de tallere
sobre las estrategis
gerenciales que se pued
poner en practica en

instituciéon financiera par
la captacion de clientes?

2 |¢Como le pareci6 118|100|0]|0 0O/|0O|0f(O[O]|O |8]100
formacion de log
trabajadores de la Ageng
Banco Caroh San Carlos
Cojedes, en cuanto a
atencion al puablico?

3 | ¢Cbmo califica el talle 8100 (0|0 O[O0 |O0|O|0O]|0O |8 ]100
impartido sobre: Técnicg
de Oratoria para §
perfeccionamiento
profesional?

PROMEDIO 5 [ 100

Fuente: Matute (2038).
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En cuanto a la primera pregunta, sobre como les habia parecido a los
trabajadores$a elaboraciordetalleres sobre las estrategias gerenciales que se pueden
poner en practica en la institucion financiera para la captacion de clieh&g%46
respondi gue | e Exceleraé& e @béencionfide dicho conocimiento para
ponerlo en practica en su area de trabajo, mientras que un 12,5% les parecio
suficiente Por su parte, cuando se les preguntdé sobre la apreciacion que tenian
respecta la formacion enganto a la atencion al publicel 100% manifesté que era
AExcelent® para prestar un servicio de calidad en dicha ageRda Gltimo, se
interrog6 sobre la calificacibn que asignarian al taller impartido para su
perfeccionamiento profesional, alocwel, 100% expres- ogque fue

De acuerdo a los resultados obtenidos, se puede evidenciar la aceptacion
positiva que recibié la aplicacion Plan de Adiestramiento para Mejorar la Captacion
de Clientes en la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

En consideracion con los objetivos planteados, la fundamentacion teodrica y los
datos obtenidos, a través del desarrollo de la investigacion. Se ha intentado relativizar
la importancia, que sinudla tienen las acciones dirigidas a mejorar la captacion de
clientes, especificamente en la AgenBanco Caroni San Carlos, Cojedes, no se
quiere decir con ellos que dicha institucion financiera no cumpla con el objetivo de
obtener nueva clientela; se tatlamas bien, de destacar los factores que permitan
potenciar los esfuerzos orientados a incrementar las estrategias para tal fin, como
beneficio de toda la institucién. En este marco, el personal de la Agencia Banco
Caroni San Carlos, Cojedes eonjunto on la gerencia debgesempefiar un papel
absolutamente estratégico, promoviendo una severa transformacion respecto a la
atencion y el servicio prestado.

En tal sentido, para que la Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes pueda
realizar sus tareas y funcies correspondientes, debe contar con un talento humano
responsable de ejecutar las funciones y lograr los objetivos propuestos, para ellos se
deben utilizar diferentes estrategias de adiestramiento que formen a los mismos en
pro de alcanzar los objetivog da institucion. Siguiendo este orden de ideas se
determinan las siguientes conclusiones a olofetla investigacion planteada:

Para lograr el primer objetivo se identificaron las necesidades de adiestramiento
gue posee el personal que labora en la AgeBanco Caroni San Carlos, Cojedes,
encontrando que una de las principales ventajas es que esta area es manejada por
personal calificado, ya que cuenta con profesionales del area administrativa. En
cuanto a las desventajas y limitaciones se diagnostieéeqgulicho funcionamiento
existe carencia de formacién para la atencién y captacion de clientes, lo cual se
traduce a que el personal no es periddicamente adiestrado para desenvolverse en su
area y poder ofrecer los servicios prestados por la institu@écaba, que por
consiguiente afectade manera directa a la misma.

Con relacion al segundo objetivo especifico, determinar la factibilidad de disefiar
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estrategias para mejorar la captacién de clientes en la Agencia Banco Caroni San
Carlos, Cojedes, se pudonocer que debido a las necesidades de adiestramiento y el
despefio laboral del talento humano del Banco la implementacion de nuevas
estrategias para la captacion de clientes es factible, como una herramienta gerencial
para el crecimiento y desarroliiela institucion.

De esta manera, luego de haber logrado el segundo objetivo se procedio a elaborar
y ejecutar las estrategias de adiestramiento para mejorar la captacion de clientes de la
Agencia Banco Caroni San Carlos, Cojedes tomando en consideracion las
necesidades identificadas mediante el primer objetivo especifico, la aprobacion por
parte de la institucion, las metas y objetivos del Banco Caroni, las opiniones del
personal, con la finalidad de establecer nuevas estrategias, en busca de obtener los
maxmos beneficios, con el minimo de recursos posibles, dando cabida de esta
manera al cumplimiento del tercer y cuarto objetivo respectivamente de manera
eficiente, destacandose la disposicion por participar de los trabajadores, asi como, la
necesidad de inpmentar el plan planteado parajomnar la captacion de clientes.

Finalmente, en la evaluacion del programa resalté la aceptacion del plan de
adiestramiento para la mejorar la captacién de clientes en la Agencia Banco Caroni
San Carlos, Cojedes, asi comm ld actitud y aptitud del ponente, como también la
receptividad al llenar el formato elaborado para tal fin, con ello se logré alcanzar el
quinto objetivo propuesto al inicio de la investigacion.
5.8.2 Recomendaciones

Los andlisis realizados de la siti@n problematica han permitido hacer algunas
observaciones con respecto a los aspectos tratados en el problema de investigacion.
En este sentido, considerando también las diferentes respuestas surgen las siguientes
recomendaciones con el proposito de gqaan aplicadas y tomadas la Agencia
Banco Caroni San Carlos, Cojedesmo aporte a mejorar &aptacion de clientes\
continuacion, se preserits recomendaciones siguientes:

A la gerencia del Banco Caroni San Carlos, Cojedede recomienda readiz
periodicamente planes de adiestramiento en pro de formar a su personal y proveerle

un incentivo de crecimiento profesional y personal que genere un beneficio global a
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la institucion.A los trabajadoresse les insta a una participacion en dichos eget¢o
adiestramiento paraejercer sus funciones en cada area de la instituciomrdea f

proactiva y eficiente.
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UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES
AREZEQUI EL ZAMORAD
ICERRECTORADO DE INFRAESTRUCTURA'Y
PROCESOS INDUSTRIALES
AREA DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA GENERAL

Estimado encuestado (a)

Este cuestionario ha sido elaborado con la finalidad de recabar los datos necesarios
para la realizacion del tajo de investigaciornitulado: ESTRATEGIAS DE
ADIESTRAMIENTO PARA MEJORAR LA CAPTACION DE CLIENTES EN LA
AGENCIA BANCO CARONI SAN CARLOS, COJEDES

En este sentidola informacion que usted suministre sera manejada de forma
confidencial y utilizada solo para conformar el tjabae investigacion antes
mencionado, que servira de herramienta para investigaciones futuras y, a la

institucion en el logro de sus objetivos ajustados a la normativa legal vigente.
Se agradece su valiosa colaboracion al suministrar la informaciéntestdici
puesto que su participacion permitira llevar a un feliz térndgloestudio que se

realiza.

Gracias por su colaboracién.

CUESTIONARIO
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El siguiente instrumente@sta constituido por afirmacione®or favor, lea
cuidadosamente y responda cad@madon, seleccione con una (X) su respuesta.
Cualquier duda que presente pregunte al encuestador.

|. PARTE: DATOS PROFESIONALES
Profesion Cargo: Tiempo de Servicio:

S: Siempre. CS Casi siempre. AV: A veces. CN: Casi nunca\: Nunca.

ALTERNATIVAS
ITEMS

S CS | AV | CN

1. El Banco Caroni San Carlos reald® manera periodic
un diagnostico de necesidades de adiestramierdosu
personal.

2. El personal adscrito al Banco Caroni San Carlos part
en los programas dadiestramiento planificados por el af
respectiva.

3. El Banco Caroni ofrece a los trabajadores y desatr
continuament@rogramas de adiestramiento, para mejor:
atencion al cliente.

4. El personal de la Agencia participa periddicamesrte
adiestramiento paranejorar el proceso de captacion
clientes

5. La gerenciadel Banco Caronmotiva al personal par
fortalecer la gestion en la captacipfidelidadde clientes.

6. La gerencia del Banco Caroni San Carladora el
desempefio del personah la captacion de clientes.

7. El Banco Caroni otorgaecompensas e incentivad
personal por su desempefio en la ejecuciéon de
actividades de manera oportuna, eficaz y eficiente.

8. La gerencia del Banco Caroni efectéaaluacion de
desempefo para medir la capacidad y habilidad del per
de la agencia en cuanto a la gestidén de captacion de cli¢

9. En la gerencia del Banco Caroni San Carlos se evid
una gestion eficaz en la captacion de clientes.
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10. El tiempo de atencion en la prestacion de los serv
en el Banco Caroni San Carlosogsimo.

11. El serviciogue ofrecesl Banco Caroni San Carlos es
calidad.

12. Los servicios del Banco Caroni brindan accesibilida
todo mometo a sus clientes.

13. Los sistemas del Banco Caroni San Carlos, actualn
proporcionan capacidad para una respuesta efectiva
clientes.

14. ElI Banco Caroni San Carlos en responsable p
calidad de los productos y servicios antedigntes.

15. Existen quejas por parte de los clientes respect
servicio prestado en el Banco Caroni San Carlos.

16. En el Banco Caroni San Carlos existe dificultad
momento de captar nuevos clientes.

17. El Banco Caroni San Cadgromueveromociones
estrategias crediticias para incrementar la captaciol
clientes.

18-El Banco Caroni implementa programas
adiestramiento y formacion a su personal para estar
vanguardia del mercado competitivo y ofrecer un serdei
calidad que coadyuve a la captacion de clientes.




ANEXO B

Constancia de Validacion @ Expertos
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EXPERTO N° 1

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL

DE LOS LLANOS OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA™

Y POSTGRADO VIPI - SEDE SAN CARLOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA GENERAL

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

G

Nombres y Apellidos: Na/ '1{ 80/1 (/6
_Lreerreeadq Polue -

Profesion: ee

Lugar de Trabajo: UnNellex

‘Grado de Instruccion:

EFT?
Fecha:_ 20 /0Y, J'/?'

Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO

f e REDACCION RELACION CON OBJETIVOS
i 2 CLARA CONFUSA |TENDENCIOSA SI NO
[ 1 X X
L2 X =
[ 3 X X
| 4 X X
= :
6 X
| 7 X X
8 X X
o X B
10 X X
11 X X
12 o X
[ 13 X X
14 X )>(<
15 X
16 X X
17 X §
18 X :
19
20

Observaciones:

Firma:
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EXPERTO N° 2

AR S 37, A S e b

UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA™
POSTGRADO VIPI - SEDE SAN CARLOS
MAESTRIA EN ADMINISTRACION MENCION GERENCIA GENERAL

FORMATO DE VALIDACION DE EXPERTOS

[ Cl: 01092
Grado de Instruccion: v

Nombres y Apellid
Profesion:

Lugar de Trabajo: (V) @, Fecha: -0Y-10
Nombre del Instrumento: CUESTIONARIO
i REDACCION RELACION CON OBJETIVOS
v CLARA | CONFUSA | TENDENCIOSA Si NO
1 ~ Vi
2 % 7 N
3 - ; ‘.’L
4 7 i
6 o v b
L‘ﬁ o &
{ 8 7 e
9 P s
10 73 7z
11 2 A
12 7 4
13 Z
14 7 /
s Z 4
16 £
17 7 z
18 & /
19
20 |
Observaciones:

Firma:
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EXPERTO N° 3
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